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Presentación 
En los últimos años el término calidad ha resultado ser el más repetido en el 
ámbito de los servicios para las personas con retraso mental. Hablamos de la 
calidad de los programas y de la calidad de los resultados; de calidad del 
servicio y de calidad de vida. 
Pero ¿a qué nos referimos exactamente cuando utilizamos este término? ¿Se 
trata de una moda pasajera? ¿Una fórmula confusa? Sin duda, nos encontramos 
ante un concepto complejo, difícil de delimitar, especialmente en el ámbito de 
los serv icios sociales, a causa de su carácter dinámico y evolutivo. 
A pesar de todo, actualmente, la mayoría de servicios asumen como misión la 
mejora de la calidad de vida de las personas a las que atienden y la de sus 
familias, y ofrecer un buen nivel de calidad es todavía un hito, un reto, una 
preocupación de las entidades que trabajan en este ámbito. 
Esta preocupación por la calidad de los servicios disponibles, se ha visto 
reflejada en múltiples iniciativas, así como también en la abundante literatura 
aparecida. El Outcome Based Performance Measures (The Accreditation 
Council on Service for People with Disabilities, 1993), o los trabajos de 
Schalock (1996, 1997, 2000) constituyen tan so lo algunos ejemplos 
significativos de la voluntad de evaluación de los servicios, asociada a la 
promoción de procesos de cambio, que produzcan una mejora efectiva de la 
calidad de vida de las personas atendidas. 
En esta línea, referente a nuestro país, hay que señalar, entre otros, algunos 
hechos especialmente importantes. En primer lugar, la elaboración de unos 
primeros Indicadores de Calidad (1999) que hagan posible la evaluación 
externa de los Centros por parte del Departament de Benestar Social de la 
Generalitat de Catalunya. En segundo lugar, toda la revolución de la calidad 
promovida por la Confederación Española de Organizaciones a favor de las 
personas con Retraso Mental -FEAPS con sus Manuales de Buena Práctica 
(2001). Por último, las iniciativas de algunas Entidades que, dentro de su 
proceso de reflexión interna con relación a la calidad, han empezado a 
familiarizarse con metodologías como el Segura de la Calidad y de la Calidad 
Total o de la Excelencia Empresarial. 
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¿Qué se pretende con la evaluación de la cali-
dad en los servicios? 
En estos momentos, cualquier estudio o evaluación relacionada con la calidad 
en los servicios para personas con retraso mental, además de contemplar 
objeti vos específicos, tiene que ser una aproximación en tres aspectos 
fundamentales: 
a) A la realidad del servicio, a sus fortalezas y a sus debilidades, con el 
objeti vo de dar respuesta a las necesidades de las personas. 
Todos estamos de acuerdo con que las características del entorno en el que se 
ofrecen los servicios, ejercen una influencia decisiva en el comportamiento 
y las competencias de las personas a las que se atiende. También conocemos 
que un encaje adecuado entre las oportunidades que faci lita el contexto y las 
necesidades de las personas usuarias del servicio, tiene más posibilidades de 
conducimos a resultados positivos. De aquí la conveniencia de reali zar 
procesos de evaluación. 
b) A las dificultades que encuentran los profesionales en la 
implementación de los criterios implícitos en la definición actual de retraso 
mental (Asociación Americana sobre Retraso Mental -AAMR-, 1992), en la 
perspectiva de su contribución a la calidad de vida de las personas atendidas 
en el servicio, y a las demandas de apoyo que mani fies tan. 
c) Al grado de satisfacción de los usuarios y, en su caso, de sus famjlias. 
y todo esto con el objetivo de tomar en consideración las propuestas más 
adecuadas, para mejorar la calidad de vida, de cuidado, de dirección, con el fin 
de responder a las necesidades identificadas de las personas, dentro de los 
recursos disponibles en cada momento. 
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Las experiencias llevadas a cabo alrededor de las metodologías de calidad y 
su introducción en los servicios para personas con retraso mental, señalan 
algunas condiciones o aspectos previos a tener en cuenta que, a grandes rasgos, 
son generalizables en todo el ámbito de los servicios soc iales. 
• Los profesionales que tienen las máximas responsabilidades directi vas 
deben estar plenamente convencidos de la utilidad del modelo y, más aún, 
tienen que tener la misma ilusión en su aplicación. Esta iniciati va también 
tiene que contar desde el principio con el apoyo de personas clave del equipo 
técnico, que han de saber valorar la buena intención del intento, y tienen que 
ser determinantes en su transmisión. 
Es imprescindible fomentar el trabajo cooperati vo entre los profesionales 
y, en particular, la reflex ión compartida sobre su práctica diaria. De esta 
manera, no tan solo progresa la institución, sino que los propios profesionales 
experimentan una mayor sati sfacción en el desarrollo de su tarea. 
Hay que analizar si di sponemos de los medios específi cos que fac iliten 
la incorporación a este proceso. Si no di sponemos de estos recursos, nos 
podemos encontrar con una dificultad añadida que tenemos que valorar 
oportunamente. 
Planificar la formación necesaria para iniciar e implementar el plan de 
trabajo que nos proponemos. Una formación adecuada a las competencias que 
tienen que desarroll ar los profesionales, y que se dé, en gran parte, in situ, es 
decir, en el propio lugar de trabajo. Una formac ión no solamente ligada a los 
conocimientos, sino también en las actitudes, es dec ir, a la importancia de ser 
sensibles a las necesidades de cada uno, las de las propias personas atendidas, 
las famili as, y las de los propios compañeros de trabajo. 
Pensar una política de información y comunicación interna sin la que 
di fícilmente podrá tener éx ito la iniciati va. Este aspecto es fundamental para 
vencer las resistencias al cambio ante la implementación de metodologías que 
no son habituales en nuestro sector. 
Educación Social 21 La calidad en la acción socioeducativa 
Por último, analizar la oportunidad del momento para su introducción, 
teniendo en cuenta la acogida que tendrá por parte de los que la tienen que 
llevar a la práctica: los profesionales. En esta línea, hay que señalar que si 
pretendemos un grado de adhesión suficiente al proceso, los aspectos básicos 
relacionados con la gestión del personal tienen que estar razonablemente bien 
resueltos. 
La evaluación como medio para la mejora del 
servicio 
La necesidad de evaluar 
Los modelos y la metodología de calidad presuponen someter a las instituciones, 
entidades y servicios a un proceso de evaluación orientado a la mejora. 
De esta manera, la evaluación se justifica por la necesidad de mejorar el 
servicio; es decir, poder estar en condiciones de conseguir un buen encaje 
entre las oportunidades del entorno y las necesidades específicas de los 
usuarios del servicio. 
Se trata de un proceso complejo que, frecuentemente, genera resistencias que Se trata de un 
son fruto no tan solo de la propia metodología, sino también de la escasa 
cultura de la evaluación existente en el ámbito de los servicios sociales en 
nuestro país. 
Este proceso conlleva asumir dos aspectos fundamentales: 
Tenemos que asumir lo que algunos llaman la cultura de la evaluación 
con todo lo que representa de cuantificación de nuestras intervenciones, 
acostumbrarse a evaluar y sentirse evaluado ... Y este es un concepto, una idea, 
en la que con mucha frecuencia, como señala Rueda (1999), nos sentimos 
incómodos porque lo asociamos al término control. En esta línea, para 
consegui r la máx ima aceptación posible de esta sistemática, es fundamental el 
trabajo en equipo, el f eedback entre los profesionales. 
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Es fundamental escribir lo que hacemos, fo rmular lo que pensamos y 
registrar lo que es necesario y básico. Sólo de esta forma, fomentamos esta 
cultura de la evaluación, y nos introducimos en este proceso de mejora 
continua. 
Muchas veces en los servicios nadie se toma la molesti a de definir , de manera 
explícita y por escrito, lo que se hace y lo que el servicio entiende por un buen 
trabajo. Con demasiada frecuencia todo lo que hacemos está en función de 
determinadas circunstancias o de las personas, y como sabemos, las personas 
pueden estar en un momento y no estar en otro, cambiar de funciones, etc. 
Evaluaciones externas / evaluaciones internas 
La escasa cultura de la evaluación también, a veces, lleva a percibir cualquier 
proceso de evaluación, o bien como una voluntad de fi scali zación y control por 
parte del titular del servicio, o bien como un medio de acreditación para la 
obtención de recursos financieros. A pesar de ser un tema complejo, esta 
realidad se ha evidenciado ante algunas iniciati vas de la Administración, no 
sólo en el ámbito de los servicios sociales, sino también en el ámbito de la 
educación y de las universidades. 
A causa de esta situación, y por los resultados de las experiencias reali zadas, 
parece que el modelo que genera menos resistencias entre los profesionales, 
y una mayor adhesión con las propuestas de cambio es aquel que adopta, 
bás icamente, un formato de autoevaluac ión, s in exc luir otras vías 
complementarias . 
Así, se aconseja, en general, optar por una metodología que, sin renunciar a 
aspectos propios de la evaluación externa, dé un protagonismo destacado a los 
propios profesionales del servicio en el proceso de evaluación. Y todo esto en 
el marco de un pr~eso que tienda a identificar objetivos de mejora, y que se aleja 
tanto de la fi scalización como de la categorización del servicio -rating-, que a 
partir de las puntuaciones supuestamente podrían obtenerse. 
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El riesgo y las ventajas de las metodologías de 
calidad 
Las experiencias llevadas a cabo en diferentes entidades alrededor del proceso 
de implementación de las metodologías de calidad, señalan algún riesgo y un 
conjunto de ventajas. Para la finalidad de este artículo, sólo expondremos los 
más importantes. 
El riesgo 
Perderse en los papeles 
Este es el riesgo más habitual. En un primer momento, el esfuerzo que 
representa la elaboración de los protocolos y los aspectos documentales 
re lacionados con la atención a los usuarios, superan la dinámica habitual de los 
servicios , y los profesionales se sienten desbordados por los papeles. Ante 
este hecho, habitualmente se aconseja centrarse en lo que es fundamental. 
" Un trámite administrativo más ... " 
Si entendemos estas iniciati vas como algunos cambios organizativos o una 
nueva distribución de los papeles y la documentación que hay que llenar, 
reduciremos estas metodologías a un proceso formal o puramente administrati vo 
y, en consecuencia, su efecti vidad como motor de cambio y de mejora 
continua, quedará claramente di sminuida. Este riesgo, sin duda, es más 
ev idente en las evaluaciones externas periódicas -por medio de unos indicadores 
preestablecidos de calidad que hay que cumplir-, pero, en conjunto, no es 
inherente a este instrumento, sino a cualquier tipo de metodología. 
Las ventajas 
Respecto a las ventajas, cabe destacar las siguientes: 
Ayuda a propiciar el cambio cultural, a avanzar en la idea de que la 
calidad es algo con lo que todos tenemos que ver; implica una nueva 
aprox imac ión a las cuestiones que estas metodologías favorecen, y resitúa los 
di versos agentes que intervienen en la planificación, gestión y organi zación de 
los servicios por estas personas. 
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Favorece la coordinación evitando el departamentalismo. El 
departamentalismo, entendido como la desconexión entre servicios y 
profesionales, ha sido históricamente un hábito muy enraizado en nuestros 
centros. En estos momentos, a pesar de los avances, continúa siendo un 
aspecto a mejorar y, sin duda, un enemigo declarado de la calidad. 
Las metodologías de calidad, potenciando la coordinación a todos los niveles, 
no tratan, simplemente, de yuxtaponer los diferentes programas, sino de 
interrelacionar los criterios de intervención por medio de los protocolos, de los 
programas individuales únicos, etc. Promueven una coordinación real y 
efectiva que conduzca a unos resultados más efectivos por la persona, y a una 
mayor satisfacción de los profesionales 
Ayuda a protocolizar la práctica, a establecer las reglas de juego, a 
organizar el trabajo. 
Revaloriza los papeles del usuario y de la familia. Las metodologías 
de calidad en su perspectiva de satisfacción al cliente resitúan el rol del usuario 
y la familia . Con este objetivo, los servicios, en función de sus circunstancias 
y de su hi storia, potencian su protagonismo en aspectos fundamentales como 
pueden ser, por ejemplo, la elaboración de los Programas Individuales. 
Promueven procesos de mejora continua. Este es un elemento clave 
ya que introducen el servicio en un proceso de adecuación de los procedi mientos 
establecidos que se autocorrige de manera permanente y no se acaba. En este 
proceso, los llamados grupos de mejora tienen un papel muy importante. 
Estas ventajas nos conducen, por un lado, a entender que no somos tan 
diferentes; que podemos y tenemos que incorporar a nuestro sector las 
metodologías de aplicación más general en otros ámbitos. Por otro, nos 
conduce a considerar la implantación de estas metodologías como una 
garantía adicional por los usuarios, las familias y los profesionales. En 
definitiva, son sistemas ambiciosos, exigentes, que regulan nuestra actividad 
y nos introducen en un cambio cualitativo hacia la cultura de la calidad. 
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El debate actual 
Siguiendo Schalock (1996, 1997,2000), el cambio de paradigma que supuso 
la conceptualización de retraso mental del AAMR (1992), Y las aproximaciones 
más actuales a la definición y medida de la calidad de vida, han provocado que 
actualmente seamos testimonios de nuevas orientaciones y cambios en los 
servicios por este colectivo de personas. 
A grandes rasgos, podríamos decir que, en estos momentos, se está pasando 
del énfasis en los servicios a pensar más en términos de apoyo a la persona; 
de la importancia dada a los procesos a incidir en los resultados que estos 
tienen por la persona; del énfasis del individuo a la importancia del entorno; 
de los modelos de deficiencia a los modelos de desarrollo ; de la normalización 
de la vida de estas personas en la obtención de la calidad de vida. 
Estos nuevos puntos de vista sirven de marco a una concepción de la calidad 
de vida que Schalock (2000) define de la siguiente manera: "La calidad de 
vida es un concepto que refleja las condiciones de vida deseadas por una 
persona, relativas a las ocho dimensiones troncales de su vida: bienestar 
emocional, relaciones interpersonales, bienestar material, desarrollo personal, 
bienestar físico, autodeterminación, inclusión social y derechos ". 
Hoy, a pesar de reconocer el carácter impreciso y cambiante, existe un 
consenso general alrededor de su validez como concepto organizador, 
multidimensional, que ha desarrollado un papel esencial en la evaluación de 
programas y en el desarrollo de recursos. 
Las perspectivas de futuro: hacia la calidad de 
vida 
La cuestión clave reside, por consiguiente, en cómo organizar los servicios 
para conseguir incidir en los aspectos relacionados con la calidad de vida de 
sus usuarios. En otras palabras, como señala Barinaga (1999), ¿ cómo vincular 
y garantizar que la toma en consideración de determinados principios -
consenso básico sobre la calidad de vida-, y la aplicación de determinados 
instrumentos -metodologías dirigidas a la gestión de la calidad-, produzcan 
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los resultados que se pretende -mejora de la calidad de vida- en las personas 
con discapacidad psíquica a las que dirigimos nuestros servicios? 
En este escenario, ¿por dónde podemos continuar enriqueciendo nuestra 
iniciativa hacia la calidad? 
En primer lugar, se trata de aprovechar el marco que para la mejora continua 
suponen las evaluaciones, sean ex ternas mediante indicadores, o bien a través 
de las metodologías de calidad, con los procesos de autoevaluación que 
conllevan. De hecho, la revisión de los procedimientos establecidos, el análi sis 
de las quejas y sugerencias, el desarrollo de encuestas de satisfacción , etc., en 
definiti va, la propia dinámica generada por el proceso de calidad, supone una 
vía para la introducción de mejoras y el ajuste del sistema. 
En segundo lugar, en la evaluación de nuestros serv icios es importante 
centrarnos en los factores relacionados con el desarrollo y progreso de las 
personas con retraso mental y, en defi niti va, en el incremento de la sati sfacción 
que puedan proporcionarles las condiciones de vida. Hay que incidir, por 
consiguiente, en el análisis de aquellas dimensiones o fac tores del servicio que 
contribuyen más directamente a una vida de calidad. De esta manera, por 
ejemplo, empezaremos por establecer una vinculación práctica entre las 
dimensiones e indicadores de calidad de vida y los resultados para cada una 
de las personas, de acuerdo con su programa indi vidual. 
En esta perspecti va, Schalock (2000) plantea algunas orientaciones prioritari as 
para los próximos años. Entre éstas, señala la importancia que las entidades 
implementen técnicas y estrategias de promoción de la calidad de vida 
centradas en lo que pueden hacer los profesionales o los servicios para 
promover la calidad de vida percibida por la persona. 
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Resumen y consideraciones finales 
A guisa de resumen y consideraciones finales hay que destacar las siguientes 
ideas: 
La calidad tiene que tomar un sentido básico de evaluac ión. Pero no 
una evaluación entendida únicamente como herramienta o instrumento técnico, 
sino como un proceso de refl exión sobre lo que hacemos y conseguimos. 
En este proceso es fundamental vincular la eva luación con el 
fortalec imiento de los profesionales como equipo. Cualquier evaluac ión 
alrededor de la calidad, tiene que incluir entre sus objeti vos fomentar su 
progreso personal y profesional, como consecuencia de su participación en el 
proceso de evaluación. 
Las metodologías de calidad, a pesar de los riesgos que hemos 
señalado, pueden ser herramientas de gran utilidad para la mejora de la cal idad 
de vida en nuestros servicios. 
En esta línea, hay que subrayar que el último objetivo de la aplicación de toda 
estrategia hac ia la calidad, lo constituye la obtención de la calidad de vida de 
las personas usuarias de los servicios y de sus familias, y que la aprox imación 
a estas metodologías tiene un carácter meramente instrumental. 
Las cuestiones que se plantean alrededor de los términos calidad. 
calidad de atención y calidad de vida, enlazan con los valores fundamentales 
de la soc iedad, y son el resultado de un proceso dialéctico continuado. Y, en 
este proceso, como dice Vidal ( 1998), "la fuerza motriz tiene que ser la 
El último objetivo 
de la aplicación 
de toda 
estrategia hacia 
la calidad, lo 
constituye la 
obtención de la 
calidad de vida 
experiencia del día a día en las situaciones de servicio ". de las personas 
Por último, como han dicho diferentes autores refiriéndose en el usuarias de los 
ámbito de los serv icios para personas con retraso mental, la calidad es una servicios y de 
exigencia ética, que tiene que actuar como horizonte y estímulo para orientar sus familias 
la práctica. 
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